• Structural Equation Modeling, or SEM, is a very general, chiefly linear, chiefly cross-sectional statistical modeling technique. Factor analysis, path analysis and regression are special cases of SEM.
SEM and estimation methods

Covariance-based methods (LISREL approach)
Component-based methods (PLS Path Modelling approach) Aim at finding the latent variables which can explain at the same time their own block of indicators and the relationships among blocks (Wald, 1982) .
Based on the identification of the parameters which best reproduce the observed covariance matrix of manifest variables (Jöreskog, Sörbom, 1979) .
Strengths of PLS-PM:
• Provides a unique measure of individual scores for each LV
• Allows to specify the direction of the relations between LV and MVs Customer satisfaction index
Structural Equation Modeling
The PLS approach of Herman WOLD
• Study of a system of linear relationships between latent variables.
• Each latent variable is described by manifest variables.
• Variables can be numerical, ordinal or nominal (no need for normality assumptions).
• The number of observations can be small compare to the number of variables. 
Next Phases of the Analysis: The Value for a brand in terms of Quality and Cost:
Observed / Manifest 3) Immagini la Sua banca ideale. Quanto la nostra banca si avvicina al suo ideale?
2) Consideri da un lato tutte le sue aspettative e dall'altro quanto ha ricevuto dalla nostra banca. Che valore da alla differenza (negativa o positiva) tra quanto si aspettava e quanto ha ricevuto? Soddisfazione 1) Consideri le sue esperienze con la nostra banca. Quanto si ritiene soddisfatto?
Manifest variables for a bank customer satisfaction measurement 22) Quanto si sente sicuro nei locali delle nostre filiali? 21) Secondo Lei, quanto viene rispettata la riservatezza da parte della nostra banca? 20) Quanto si sente sicuro sulla capacità delle banche in generale di tutelare la riservatezza dei dati personali? 19) Quanta importanza attribuisce alla riservatezza dei suoi dati personali? 18) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe alla sicurezza dei nostri locali? 17) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe al confort dei nostri locali? 16) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe alla gamma di prodotti e servizi tra i quali ha potuto scegliere? 15) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe all'assistenza ed ai consigli ricevuti? 14) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe alla trasparenza e chiarezza delle informazioni che ha ricevuto? 13) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, che voto darebbe alla velocità di erogazione del servizio?
Qualità percepita 12) Considerando le operazioni effettuate negli ultimi 3 mesi, complessivamente che voto darebbe alla qualità del servizio?
Reclami 31) Se si, come giudica la risposta o che risposta si aspetta al Suo reclamo? 30) Se un Suo amico dovesse aver bi-sogno di un prodotto/servizio simile a quello da Lei acquistato, con quale probabilità gli consiglierebbe di rivolgersi alla nostra banca? 29) Che differenza di costo (minore) dovrebbe applicare una banca concorrente per convincerLa a lasciarci? Fedeltà 28) Se dovesse riacquistare lo stesso prodotto o servizio, con quale probabilità risceglierebbe la nostra banca? 27) Consideri il costo che Lei ha sostenuto e la qualità del nostro prodotto/servizio. Quanto la qualità giustifica il costo? 26) Consideri la qualità del nostro prodotto/servizio ed il costo da Lei sostenuto. Quanto il costo si traduce in qualità? 25) Consideri le Sue aspettative sul nostro prodotto/servizio e l'ultima operazione effettuata presso di noi. In che misura si ritiene soddisfatto? 24) Confrontare il prodotto/servizio fornito dalla nostra banca con quello di altri istituti bancari è per Lei facile?
Valore percepito 23) Giudicare la qualità del prodotto/servizio fornito dalla nostra banca è per Lei facile?
